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I 서론 
경제가 발전하면서 서비스 산업의 비중과 종사자의 수는 빠른 속도로 증가하고 있다 우리나 
라의 경우 GDP의 70%를 서비스 부문이 차지하고 있으며， 전체 경제활동인구 중 서비스엽 종 
사자의 비율도 40%를 념어섰다(통계청， 2002) 또한 경제자유화 붐을 타고 제조업뿐만 아니 
라 서비스업 역시 범지구적 경쟁의 양상을 띠게 되어， 그 어느 때보다 고객의 서비스에 대한 기 
대 수준이 높다 
서비스는 일반 재화와는 달리 저장이 불가능하고， 생산과 동시에 소비되는 특성을 지니기 때 
문에 대부분의 경우에 소비자는 서비스를 구매하기 위해 기다려야 하는 경우가 발생한다 따라 
서 서비스 제공자는 소비자틀이 서비스를 구매하는데 소요되는 시간을 관리해야 할 필요성이 
존재한다 서비스에서 시간관리의 중요성은 서비스 품질평가 측정과 관련된 많은 연구에서 밝 
혀진 바 있는데， Garvin (1 987)은 ‘정해진 시간 내에 특정기능을 성공적으로 수행하는 능력’， 
Parasuraman 외(1 985)는 ‘신속한 서비스를 제공하려는 의지’ 등이 서비스 평가에 영향을 미 
친다고 하였다 또한， 대기시간은 고객이 서비스 품질 평가에 있어 부정적인 요소로서 강력한 
작용을 하는 부정적 감정과 강한 연관성을 가지고 있읍이 여러 선행연구에 의하여 밝혀졌다 
(Baker와 Cameron , 1996: Hui와 Tse , 1996: Taylor , 1994 , Houston 외， 1998: 박유 
식 , 1999) 
본 연구는 서울대학교 경영정보연구소의 연구비 지원에 의해 작성되었음 
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최근 서비스 기업에서는 대기관리의 중요성을 인식하고 시설배치， 예약 등의 관리활동을 통 
해 실제 대기시간을 줄이려고 노력하고 있다(박유식. 1999) 그 외에도 지각된 대기시간을 줄 
이기 위해 대기하는 동안 즐길 거랴， 즉 TV나 인터넷， 음악， 잡지 등을 제공하거나 매력적인 
대기공간을 구성함으로써 지루함을 덜 느끼게 하기 위한 노력도 기울이고 있다 그러나 이런 노 
력에도 불구하고 서비스는 필연적으로 대기가 발생하고， 이러한 서비스 대기는 서비스 품질평 
가에 중요한 영향을 미치기 때문에 대기시간과 서비스 품질평가 간의 관계에 대한 연구의 필요 
성이 존재한다 
그러나 기존의 연구는 대부분 대기시간이 서비스 품질평가에 영향을 미치는 과정을 통합적인 
모델로 살펴보기 보다는 각 변인들의 상관관계만을 단순하게 분석하거나， 매개변수와 조절변수 
의 역할을 구분하지 않음(박유식. 1999; Houston 외. 1998; Pruyn 외. 1998; Tay!or; 
1994; Fo!kes 외. 1987)으로써， 대기시간이 서비스 품질평가와 재구매의도에 영향을 미치는 
과정을 구체적으로 밝히는 데에 한계가 있었다 
따라서 본 연구에서는 지각된 대기시간이 소비자들의 서버스 품질평가와 재구매 의도에 영향 
을 마치는 과정에 있어서. 1) 애개변수로서의 수용의도와 부정적 감정의 역할과. 2) 각각의 매 
개 변수에 대해 조절적 기능을 수행하는 요인들을 탐색함으로써， 그 전체 적인 과정에 대해 모 
형을제시하고자 한다 
II. 선행 연구 및 이론적 배경 
고객이 서비스를 구애하기 위해서는 일련의 과정을 거쳐야 하며， 서비스 대기가 발생하는 경 
우는 매우 다양하다 Tay!or(1994). Leclerc 외 (1 995) 동은 소비자가 서비스 시설에 도착해 
서 떠날 때까지의 과정을 서비스를 제공받기 위해 자신의 차례를 기다리는 단계 (pre-process 
phase) . 서버스를 받는 단계(in→process phase). 서비스 종료 후 고객이 떠날 때까지의 단계 
(post-process phase)로 구분하고 로 나누어지며 , 각 단계별로 대기가 발생한다고 하였 
다 이 중에서 서비스 제공 전 대기는 다시 예약시간 전 대기， 줄서기， 지연으로 분류한다 
(Venkateson과 Anderson. 1985; Tay!or. 1994) 예를 들어 의사와의 진료시간을 예약한 
고객이 약속시간 보다 일찍 도착하면 정해진 시간까지 기다려야 하는데， 이러한 대기 유형을 예 
약 전 대기 (pre-schedu!ed waits) 라고 한다 제 시간에 도착한 경우에도 서비스 시설에 입장 
하거나， 서비스 순서를 기다리기 위해 줄을 서야 하는 상황이 발생할 수 있는데 이런 경우를 줄 
서기 (queue waits) 라고 하며， 정해진 시간보다 늦게 출발하는 항공기처럼 제시간에 서비스가 
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제공되지 못함으로써 발생하는 대기를 지연 (post-scheduled waits)이라고 한다(박유식‘ 1998) 
대기시간은 서비스 창구(server) 의 수플 늪리거나， 자동화기기플 설치하는 등의 방법으로 단 
축시킬 수 있으나， 그러나 이러한 방안은 비용을 유발할 뿐만 아니라 모든 상황을 통제할 수 있 
는 것은 아니기 때문에 (Taylor ， 1994) , 섣비 배치의 효율성에 대한 연구와는 별개로 소비자 
만족에 대한 인지적 요소를 적절히 활용하는 것 또한 대기시간 관리에 있어 중요한 분야로서 연 
구되고 있다 대기시간 관리에 관한 연구의 주요한 흐룹 중 하냐는 서비스 제공 단계별로 발생 
하는 대기가 서비스평가에 미치는 영향에 관한 비교연구 (Karsten ， 1976; Lec!erc , Schmitt , 
and Dube , 1989) 로 이에 따르연 소비자틀은 서비스 제공중의 대기보다 서비스 제공 전과 
후에 발생하는 대기에서 더 지루해하고 불만스러워하며 (Maister ， 1985; Karsten , 1976; 
Leclerc , Schmitt , and Dube" 1995; Lewin , 1943) 이러한 차이는 소비자의 서비스 구매 
욕구에 따라 영향을 받음으로써 서비스 구매욕구가 높은 소비자는 구매 전 대기에 관대한 반면， 
구매욕구가 낮은 소비자는 구매 전 대기에 매우 부정적으로 반응한다 
다른 하나의 흐름은 서비스 제공 전 단계에서 대기가 서비스 품질평가에 미치는 영향에 관한 
연구이다 Tay!or(1994)는 지연의 왼인귀인과 대기 시간에 대한 소비자뜰의 시간채움 
(filled-time) 이 화와 불확실성에 미지는 영향에 대하여 연구하였는데， 서비스제공자가 지연의 
원인을 통제할 수 있다고 생각할수록 소비자들은 더 화를내고 불확실해하며 이는 서비스품질 
을 낮게 평가하는 원인으로 작용한다고 하였다 
Hui와 Tse (1 996)은 대학의 수강신청 과정에서 고객에게 대기시간에 대한 정보가 주어질 경 
우， 이것이 지각된 대기시간에 대한 고객의 감정반응과 수용가능성에 어떤 영향을 미지는가에 
대해 연구하였다 연구결과， 예상되는 대기시간에 대한 정보는 대기시간의 지각에는 영향을 미 
치지 못하지만 부정적 감정을 완화하는 데에는 효과가 있는 것으로 나타났다 
대기공간의 매력성과 대기시간의 지각의 관계에 관한 Pruyn과 Smidts (1 998) 의 연구에서 
대기환경의 매력도는 고객의 부정적 감정을 완화시키고 수용가능한 대기시간에도 영향을 미치 
는 것으로 조사되었다 Houston .2l (1 998)는 서비스 제공전의 줄서기가 서비스 품질평가에 
영향을 미치는 과정에 대하여 여러 가지 선행 변수들을 연구하였는데， 이 과정에서 대기에 대 
한 부정적 감정과 수용가능성이 매개적인 역할을 하며， 이라한 애개 변수들에 대하여 대기비 
용， 대기시간에 대한 기대불일치， 거래중요도 등이 직접적인 연관을 맺고 있는 것으파 분석하 
였다 
박유식( 1999)은 지각된 대기시간과 실제서비스 시간에 대한 서비스 제콩자의 통제가능성과 
대기원인의 안정성에 대한 고객의 서비스품질 평가와 이탈성향에 대한 연구에서， 통제가능성은 
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고객의 감정반응과 대기에 대한 수용가능성에 유의미한 영향을 마침으로써 간접적으로나마 서 
비스 품질평가 빚 고객의 이탈의도에 영향을 미치나 1 안정성의 경우에는 감정반응과 수용가능 
성에 별다른 영향을 미치지 못한다고 하였다 
윤성욱과 김수배 (2003)는 의료서비스에 있어서 대기시간이 서비스 품질평가와 애호도에 미 
치는 영향에 대한 연구에서， 대기시간에 대한 서비스 제공자의 배려는 서비스 접점의 부정적 감 
정을 완화하고 수용가능성을 높이지만， 고객의 대기시간의 활용은 부정적인 감정과 수용가능성 
에 영향을 마치지 못한다고 분석하였다 
〈표 1 > 대기와 서비스 품질평가에 대한 선행연구 
연구자 대기시정 사용변수 연구대상 연구내용 및 결과 
controllable , filled time , delay는 모 
두uncertalnty와 anger에 영향 미침 
원인의 안정성， - stability는 uncertain ty와 anger에 영 




filled time 불 - delay는 punctuality에는 영향을 주지 
(1 994) 전의 지연 
확실성， 화， 제 
서비스 
만 uncertainty와 anger에는 영향을 
시간제공 주지 않음 
uncertainty , anger , punctuality는 
서비스 평가에 영향을 미침 
Hui & 대기시간， 지각된 대기시 
대학강좌 
대기시간정보와 순번정보는 모두 대기시 
Tse 줄서기에 대 간， 감정적 반 
수강신청 
간을 짧게 지각시키지는 못하며 김정 반 




대기시간과 서비스평가는 부의 관계 
et al 
전 대기 
래중요도， 대기 은행 
- 기대시간과의 차이가 중요한 역할수행 




대기환경의 매력도와 TV 존재여부는 서 
et al 
전 대기 
가능성， 대기환 병왼 
비스 품질에 긍정적 영향을 미침 
(1 998) 경 (TV) 
지각된 대기시간은 소비자를 더 화나게 
서비스제공 지각된 디l기시 하고 대기의 수용가능성을 낮춤 
박유식 전 대기 및 간， 통제가능성 
병왼 
안정성은 감정반응과 수용가능성에 영향 
(1 999) 서비스 제공 안정성， 지각된 을 미치지 않음 
증대기 서비스 시간 수용가능성은 감정반응의 선행변수가 가 
니라 품질평가에 직접 영향을 미침 
융성욱과 
대기시간 배려/ • 대기시간 배려는 서비스접정의 부정적 
서비스제공 활용 부정적 감 감정을 줄이고 수용가능성은 낮춤 
김수배 
전 대기 정 수용가능성 
병왼 
대기시간 활용은 부정적 감정과 수용가 
(2003) 
둥 능성애 영향을 미치지 않음 
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III. 대기시간， 서비스 품질 및 재구매 의도 간의 관계에 관한 제언 
지각된 대기시간과 대기에 대한 수용가능성과 부정적 감정의 형성 
Hui & Tse(1996)은 대기에 대한 수용가능성 (acceptability of wait)이란 서비스를 위해 
기다려야 하는 시간이 고객의 기준에 합당한지의 여부’라고 정의하였다 이 정의에 따르면 지각 
된 대기시간은 고객의 수용가능성에 직접적 영향을 미치고 고객의 대기시간에 대한 기대와 실 
제 지각된 대기시간과의 차이， 즉 기대 불일치는 여기에 조절역할을 하게 된다 또한 그 외， 고 
객이 그 서비스를 통해 얻고자 하는 혜택이 클수록 대기를 수용하고자 하는 경향이 클 것이며， 
대기로 인해 생기는 심리적， 불질적 비용이 클수록 대기에 대한 수용을 회피하고자 할 것이다 
관으로， 대기를 하는데 있어서 통제력이 자신에게 있다면 대기에 대한 수용확률은 높아질 것이 
고， 통제력이 외부에 존재한다면 대기릎 수용할 확률은 낮아침 것이다 정리하면， 대기에 대한 
수용가능성에 영향을 미치는 요인들은 다읍의 7가지를 들 수 있다: (a)지각된 대기시간 
(perceived duration of wait). (b) 기대불일치 (disconfirmation of wait time expectation). 
(c) 거래중요도(transaction importance). (이기회비용(waiting cost). (e) 통제가능성( con 
trollability). (f)안정성 (stability). (g)대기환경 (waiting environment) 이 7가지 요인들 
은 서비스에 대한 수용 가능성에 영향을 주며， 동시에 소비자들의 부정적 감정 형성에도 영향을 
미친다 
무엇인가를 기다린다는 것은 소비자들에게 화룹 부르거나 불확실성으로 인한 부정적 감정을 
형성한다(Hui & Tse. 1996: Taylor. 1994: Houston. et a l.. 1998) 따라서 대기시간은 
그 자체로 부정적 감정 형성에 직접적 영향을 미치며， 수용가능성을 통해 간접적인 영향을 미치 
기도 한다 또한， 지각된 대기시간과 수용가능성에 조절작용을 하는 기대불일치， 구매중요도‘ 
기회비용 통제가능성， 안정성， 대기환경 등의 요인틀 역시 지각된 대기시간이 부정적 감정을 
형성하는데 조절적 역할을 한다 
1 ) 지각된 대기시간(Perceived Duration of the Wait) 
Hornik(1984)는 대기시간을 실제 대기시간(Objcctive Waiting Time)과 지각된 대기시 
간(Perceived Waiting Time)으로 구분하여. 실제 대기시간은 분명한 시간개념에 따라 절대 
적인 값을 갖는 실제 대기시간과 탈리， 지각된 대기시간은 “고객이 주관적으로 느끼는 유동적인 
시간”이라고 정의하였다 또한 실제대기시간보다 지각된 대기시간이 부정적 요인으로서 더 강 
하게 작용하는 것으로 알려져 있다(Pruy and Smidts ‘ 1993: Hornik 1984) 
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또 ZaKay와 Hornik(99 1)은 고객이 얼마나 오래 기다렸다고 느끼는가를 섣명함에 있어서 
자왼할당모델(Resource-Allocation Mode])을 활용할 수 았는데， 이 모텔에 따르면 사람이 
시간의 경과에 더 많은 주의를 기울일 경우 실제로 경과한 시간보다 더 길게 대기시간을 지각할 
수 있으며. 반대로 어떤 자극이 주어질 경우에는 실제로 경과한 시간보다 짧게 지각할 수 있다 
고 주장하였다 이러한 선행연구의 결과에 근거하여 실제 대기시간보다는 지각된 대기시간이 
소비자의 심리적 상태와 향후 행동을 보다 잘 예측하고 설명할 수 있으며. 지각된 대기시간이 
길어지는 경우 소비자의 부정적 감정이 높아질 것이라고 추론할 수 있다 
제언 1 지각된 대기시간이 길수록 소비자틀의 부정적 감정은 높아진다 
소비자들은 짧은 대기시간을 선호한다(Hui & Tse. 1996). 따라서 짧은 대기시간은 대기에 
대한 수용의도를 높일 것이고， 긴 대기시간은 대기에 대한 수용 의도를 낮출 것이다 여기에는 
대기로 인한 기회비용(waiting cost) 도 함께 작용한다 그러나 중요한 것은 대기에 대한 수용 
의도에 직접적 영향을 미치는 것은 지각된 대기시간 그 자체이며， 다른 변수들은 여기에 조절적 
인 역할을 한다는 것이다 
제언 2 지각된 대기시간이 길수록 대기에 대한 고객의 수용가능성은 낮아진다 
2) 기 대불일치 (D isconfirmation of Wait Time Expectation) 
소비자는 서비스를 구매할 때 기대수준을 형성하며， 이는 서비스 품질평가에 준거점으로 작 
용한다 즉 같은 대기시간이라 할지라도 소비자들의 기대수준에 따라 수용가능성은 달라진다 
득， 우리가 유명한 음식점을 찾아가서는 줄을 서서 기다릴 것을 미리 예측하고 가급적 기다리지 
만， 사람이 적을 것이라 생각한 동네 분식점에서는 줄을 서지 않는 것을 뜻한다 이렇듯 대기시 
간에 대한 기대가 불일치할 경우. 소비자의 수용가능성은 낮아질 것이고， 이로 인해 부정적 감 
정이 형성될 것이다 
제언 l-(a) 지각된 대기시간이 소비자들의 기대를 초과할 때， 대기에 대한 부정적 감정은 
높아친다 
제언 2-(a) 지각된 대기시간이 소비자들의 기대를 초과할 때， 소비자들의 대기에 대한 수용 
가능성은 낮아진다 
- 132 -
서비스 대기시간과 품질평가의 판계에 관한 연구 
3) 거 래 중요도(Transaction Importance) 
거래중요도란， 구매하고자 하는 서비스의 중요도룹 말한다 즉， 서비스괄 통해 제공받는 효익 
이 클수록 서비스 대기에 대한 수용가능성은 높아진다 예륜 틀어서， 직상에서 회계엽무를 담당 
하는 직왼에게 있어서 은행에서의 대기는 불가피하지만， 밥을 먹으러 간 식당은 그 거래 자체가 
중요하지 않기 때문에 대기릎 회피할 수 있는 것이다 같은 식당이라 할지라도， 연인과의 특별 
한 이벤트릎 위한 레스토랑에서의 식사는 그 중요도가 높기 때문에 대기를 수용할 수 있지만， 
일상적으로 밥을 먹으러 간 근처의 식당에서는 거래 자체의 중요도가 낮기 때문에 긴 대기 시간 
에 대한 수용가능성 역시 낮아지며， 반대로 부정직 감정 형싱은 높아칠 것이다 
제언 l-(b) 지각된 대기시간이 길더라도 거래중요도가 높은 경우 지각된 대기시간이 부정적 
감정에 미치는 영향은 줄어들 것이다 
제언 2 • (b) 지각된 대기시간이 길더라도 거래중요도가 높은 경우 지각된 대기시간이 부정적 
감정에 미치는 영향은 줄어들 것이다 
4) 대 기 비 용 (waiting cost) 
Schwartz (l 975) 에 의하면， 기다림은 시간의 사용을 제약함으로써 사회적이거나 개인적인 
비용을 발생시킨다 사람들은 기다림을 통해 번거로움이나 성가심， 지루함 등의 정신적 손해 
를 입게 되며， 다른 활동을 할 수 있는 시간을 사용함으로써 실질적인 손실도 입을 수 있다 
예를 들어， 빵가게 주인이 은행에 금융서비스를 받으러 간 경우를 생각해 보자 빵가게 주인 
은 은행에서 서비스를 받기까지 기다림으로써 몇 개의 빵을 더 팔 수 없거나， 혹은 보고 싶은 
TV 프로그램을 보지 못하거나， 약속에 늦음으로씨 손해를 볼 수 있다 따라서 대기시간이 길 
연 길수록 소비자에게 돌아가는 대기비용은 더욱 커지게 되며 , 대기비용이 커지면 커질수록 
대기에 대한 수용가능성은 낮아지며‘ 동시에 부정적 감정은 높게 형성될 것이라고 추론할 수 
있다 
제언 l-(c) 지각된 대기시간이 길더라도 대기비용이 크지 않은 경우 지각된 대기시간이 부 
정적 감정에 미치는 영향은 줄어들 것이다 
제언 2-(c) 지각된 대기시간이 길더라도 대기비용이 크지 않은 경우 지각된 대기시간이 수 
용가능성에 미치는 영향은 줄어들 젓이다 
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5) 통제 가능성 (Controllability of thc Causc) 
서비스 대기에 대한 통제력이 외부적 힘， 혹은 서비스 제공자에게 있을 때 부정적 감정이 더 
많이 형성된다(Fiske와 Taylor , 1991 ;Hui & Tse , 1996 ‘ Taylor , 1994; Houston외， 
1998) 즉， 서비스 종업왼의 업무 미숙 대기 고객 방치 1 수용 능력 부족 등 서비스 제공자에게 
대기에 대한 원인이 있을 때 고객들의 불만 및 수용 가능성은 낮아지며 동시에 부정적 감정은 
높게 형성된다 이러한 통제가능성은 부정적 감정과 수용가능성에 대하여 직접적인 효과뿐만 
아니라 지각된 대기시간과 함께 작용하여 조절적 열학을 수행할 것이다 
제언 1-(d) 지각된 대기시간이 길다고 하더라도 원인의 통제가능성이 높지 않다고 인식하는 
경우에 지각된 대기시간이 부정적 감정에 미치는 영향은 줄어들 것이다 
제언 2-(d) 지각된 대기시간이 길다고 하더라도 원인의 통제가능성이 높지 않다고 인식하는 
경우에 지각된 대기시간이 수용가능성에 미치는 영향은 줄어들 것이다 
6) 안정성 (Stability) 
Folkes (1984) 의 정의에 따르면 안정성이란 원인이 비교적 장기적인 것인가. 일시적인 것인 
가를 의미한다‘ 안정성과 관련한 선행연구들을 살펴보면 그 결과들이 엇갈리고 있다 Weiner. 
Graham and Chandler (l 982) 와 Fo!kes , Ko!etsky and Graham (l 987)은 왼인의 안정 
성이 높을수록 화를 많이 낸다고 주장하지만， Tay!or (l 994) 의 연구에서는 감정반응의 하위차 
원인 화와 불확실성 모두에 영향을 미치지 않는 것으로 분석되었다 이러한 차이가 나타난 이유 
는， 연구의 대상이 항공서비스를 이용해본 경험이 없는 항공여행자를 대상으로 하였기 때문이 
며， 통계분석시 유의수준을 완화한다면 Weiner e t. a l.(l 982)와 Folke et a l.(l 987)과 같은 
결과로 볼 수 있다 즉， 은행에 갈 때마다 매번 기다려야 한다면 1 결국 소비자들은 해당 은행에 
대한 부정적 인식을 갖게 될 것이며 은행을 바꾸거나. 기타의 방법을 통해 대기를 회피하려 할 
것이다 
제언 1-(e) 지각된 대기시간이 길어질 때 대기의 안정성이 높을수록 대기에 대한 부정적 감 
정은 높아진다 
제언 2-(e) 지각된 대기시간이 길어질 때 대기의 안정성이 높을수록 수용가능성은 낮아 
진다 
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7) 대 기 환경 (Waiting Environment) 
대기환경이란 소비자가 서비스를 받기 전에 대기하는 공간으로 대기환경의 매력도는 서비스 
의 품질평가에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 알려져 있다(Pruyun 외. 1998) 대기환경은 
조명 공간 구조나 배치， 안락함 등과 같은 불적 환경 (servicescape)과 잡지나 1'V시청과 같은 
시간채웅 (filled time) 의 두 가지 측면에서 논의될 수 있다 이러한 대기 환경에 대한 소비자의 
만족도가 높을수록 부정 적 감정 은 완화되 고 수용가능성 은 높아질 것 이 다 
제언 1-( f) 지각된 대기시간이 길어지더라도 대기환경에 대한 고객의 만족도가 높다면 지각 
된 대기시간이 부정적 감정 형성에 미치는 영향력은 줄어들 것이다 
제언 2-( f) 지각된 대기시간이 길어지더라도 대기환경에 대한 고객의 만족도가 높다연 지각 
된 대기시간이 수용가능성에 미치는 영향력은 줄어들 것이다 
2. 수용가긍성， 부정적 감정과 서비스 품질평가 
서비스는 그 고유한 특성으로 인해 품질을 객관적으로 평가하기가 어렵기 때문에， 고객들이 
지각된 위험을 회피하기 위해서는 자신의 주관적 판단에 의한 사용자 중심적으로 판단하는 것 
이 불가피하다 이러한 사용자 중심적인 품질정의는 최근 많은 서비스 기업의 경영자 및 연구자 
틀의 연구에서도 그대로 반영되고 있는데. Parasuraman 외(1 988)는 이전의 서비스에 대한 
연구를 검토하여 다음과 같은 3가지의 제안을 하였다 
첫째， 서비스 품질은 고객들이 평가하기에 제품 품질보다 어렵다， 둘째， 서비스 품질의 지각 
은 실제 서비스 성과에 대해 고객이 가지는 기대와 비교한 후 결정된다 셋째， 서비스 품질의 
평가는 서비스 결과만으로 이루어지는 것이 아니라 서비스 전달과정도 함께 포함된다 
서비스 품질에 대한 소비자들의 평가는 서비스 기업에 있어 매우 중요하다 왜냐하떤 소비자 
틀은 자신이 경험한 서비스를 구전을 통해 남들에게 전파하거나， 이 경험을 토대로 로열티를 형 
성하거나. 품질평가 결과를 바탕으로 재구매를 결정하기 때문이cj-(Houston. 1998) 선행연 
구들에 의하면 (a)수용가능성. (b)부정적 감정. (c) 아전구매경험. (d)서비스 접점에서의 만족 
과 같은 요인들이 서비스 품질평가에 영향을 미친다 
Hui와 1' se (1 996)는 수용가능성은 감정반응을 통해 서비스 품질평가에 영향을 주는 간접효 
과를 주장하고 있다 그러나 그는 수용가능성에 영향을 미치는 선행변수는 고려하지 않았다 수 
용가능성은 외적， 내적 정보탐색에 의한 인지적 재평가과정을 통해 형성되므로‘ 대기원인에 대 
한 내적탐색의 영향이 고려되어야 하며， 이 경우 영향요인과 관련된 수용가능성의 품질평가에 
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미치는 직접적 효과가 있을 것이라 판단된다(박유식， 1999) 
다시 말해서， 수용가능성은 부정적 감정 형성에 부정적 역할을 하며 즉， 수용가능성이 높을수 
록 서비스에 대한 소비자의 감정은 긍정적으로 형성된다 수용가능성과 부정적 감정형성은 모 
두 서비스 품질평가에 영향을 미친다 
제언 3 수용가능성은 부정적 감정 형성에 영향을 미친다 
제언 5 수용가능성은 서비스 품질평가에 영향을 미친다 
소비자들은 자극에 대해 감정반응을 거쳐 자극을 평가하거나 자극에 대응한 행동을 한다(박 
유식， 1999) 부정적인 상황이나 대상에 대해서는 화를 내거나， 불쾌함， 귀찮음 등의 부정적 
감정을 형성하며， 긍정적 상황에 대해서는 기쁨， 행복과 같은 긍정적 감정을 형성한다 서버스 
를 구매할 때의 대기 혹은 서비스의 지연은 소비자의 감정을 상하게 함으로써 서비스 품질을 낮 
게 평가하게 한다 따라서 다음과 같은 가설이 성립한다 
제언 4 부정적 감정은 서비스 품질평가에 부정적 영향을 미친다 
3 재구매의도 
소비자들의 만족이나 불만족은 결정적으로 고객들의 재구매의도에 큰 영향을 미치게 된다 
여기에서， 서비스는 제품에 대한 품질과는 달리， 서비스 구매 전후의 모든 프로세스와 이와 관 
련된 상황들을 총체적으로 판단하는 것이므로， 좋은 품질은 곧 높은 만족으로 연결된다 따라서 
서비스 품질과 재구매의도의 관련성은 많은 연구를 통해서 직접적인 인과관계가 밝혀져 왔다 
(B itner , 1990: Leblanc , 1992: Parasuraman et al. 1988 , 1994) 즉， 서비스 품질에 
대한 고객의 평가가 좋거나 나쁨에 따라서 재구매 가능성은 높아지거나 혹은 낮아진다 
제언 6 부정적 감정은 소비자의 재구매 의도를 낮춘다 
제언 7 서비스 품질에 대한 긍정적 평가는 재구매 의도를 높인다 
4. 이론적 모형 
앞에서 설명한 선행 연구의 결과와 이를 바탕으로 도출한 제언들을 근거로 하여 아래와 같은 








서비스 대기시간과 품질평가의 관계에 관한 연구 
〈그림 1 ) 이론적 모형 
본 연구에서는 field theory의 관점에서 지각된 서비스 대기시간이 서비스 품질평가에 마치 
는 영향을 파악한다 field theory는 고객의 인식， 감정적 반응， 그리고 행동에 이르기까지의 
일련의 과정을 이해하는데 유용한 들로 이용된다(Kassarjian. 1973) 따라서 본 연구에서는 
소비자들이 서비스 대기를 경험하는데 있어서 각각의 상황에 대한 그들의 서비스에 대한 욕구， 
대기 시간에 대한 기대， 서비스 환정 등 관련된 총체적인 상황요인과 이로 인한 소비자들의 감 
정적， 행동적 반응을 설명할 수 있다 
N. 결 론 
날로 첨예해 지는 서비스 산업의 경쟁에 있어서， 대기 시간의 관리는 한정된 기업 자왼을 효 
율척으로 활용하여 고객에게 최상의 서비스를 제공하는 데에 있어 중요한 역할을 할 수 있다 
이러한 대기 시간의 관리에 있어서， 고객이 대기 시스템에 진입하여 서비스를 받고 나가게 되는 
전 과정에 관련하여 고객의 만족에 영향을 마치는 요인틀과 그 요인 간의 상호 작용의 과정을 
이해하는 것은 서비스 기업에 있어 큰 의미를 갖는다고 하지 않을 수 없다 
본 연구는 기존의 선행 연구들이 매개변인으로서의 부정적 감정과 수용가능성과 기대불일치 
거래중요도， 대기비용 1 통제가능성， 안정성과 같은 변수들의 직접적인 영향을 연구한 것과 달리 
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지각된 대기시간과의 상호작용 효과를 분석함으로써 이들 연수틀의 조절적 기능을 살펴보았다 
기존의 연구들이 대기 시간이 고객 서비스 품질 평가 및 재구매 의도에 미치는 영향에 대하여 
단편적으로 연구하거나 직접적인 영향 관계만을 탐구하였던 것에 그쳤던 반면， 본 연구에서는 
기존의 연구 성과들을 통합하여 대기 시간과 서비스 품질 평가의 관계에 있어서 영향 요인틀을 
두루 탐색하여 통합적인 모델을 제시하였다는 점에 본 연구의 의의가 있다 
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